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KARTA PRZEDMIOTU
wiez. KOMUNIKACJA Z KLIENTEM
Kod Nazwa polskim
przedmiotu przedmiotu | w jez. COMMUNICATION WITH
angielskim CUSTOMERS
Kierunek Innowacyjna Gospodarka
Specjalnos¢ Menedzer Innowacji
Poziom ksztalcenia studia drugiego stopnia
Forma studiow stacjonarne
Profil ksztalcenia ogolnoakademicki
Status przedmiotu obowiazkowy
Rygor egzamin
Semestr Liczba punktow Liczba godzin w tygodniu Liczba godzin w semestrze
studiow ECTS w C L P W C L P
11 3 1 1 15 15
Razem w czasie studiow 30
Wymagania w zakresie wiedzy, umiejetnosci i innych kompetencji
Brak wymagan wstgpnych
Cele przedmiotu
Poznanie, zrozumienie i zastosowanie poszerzonej wiedzy z zakresu komunikacji z klientem
Osiagane efekty ksztalcenia dla przedmiotu (EKP)
Odniesienie do
Symbol | Po zakonczeniu przedmiotu student: kierunkowych
efektéw ksztalcenia
EKP_01 | Ma wiedze z zakresu efektywnej komunikacji z klientem i jej wiodacych K_W01; K_W05;
uwarunkowan. K_U01; K_KO01
EKP_02 | Rozumie i ttumaczy znaczenie komunikacji w procesie budowania K_W01; K_WO05;
relacji z klientem. K_W12; K_U0L;
K_KO1
EKP_03 | Posiada umiejetnos¢ ksztattowania lojalnosci klienta poprzez skuteczna K_W02; K_W05;
komunikacje z nim. K_U07; K_KO02;
K_k08
Analizuje zjawisko komunikacji w procesie ratowania sytuacji z klientem K_WO05; K_W12;
EKP_04 | trudnym i niezadowolonym K_U06; K_U07;
K_K02; K_K08
TreSci programowe W Llcéba gOEZIn P Odniesienie do EKP
Istota komunikacji z klientem. Cele i funkcje komunikacji z
klientem oraz jej rodzaje. 1 0,5 EKP_01




Typologia klientow a wymagania dla procesu komunikacji — 1
przed, w trakcie i po transakcji.

0,5

EKP 01

Komunikacja jako narzedzie budowania relacji z klientem.
Natura i rodzaje relacji z klientami. 2

EKP_02

Wybrane uwarunkowania budowania dobrej relacji z klientem
poprzez komunikacje. Analizowanie wzajemnych zwigzkow i 2
zalezno$ci. Przyktady btedow.

EKP_02

Cykl zycia klienta a dynamika procesu komunikacji. Przyktady
dobrych praktyk. 2

EKP_01; EKP_02

Komunikacja w procesie budowania lojalnoéci klienta. Formy i
sposoby komunikacji na roznych stopniach drabiny lojalnosci.

EKP_03

Programy lojalnosciowe — jak je skutecznie komunikowaé
klientom? Omowienie wybranych przyktadow. 2

EKP_03

Znaczenie komunikacji w procesie ratowania sytuacji. Klienci
niezadowoleni i klienci trudni. Reklamacje. 3

EKP_04

Lacznie godzin 15

15

Metody weryfikacji efektéow ksztalcenia dla przedmiotu

Symbol Test Egzamin | Egzamin

EKP ustny pisemny el @m

Sprawozdanie

Projekt

Prezentacja

Zaliczenie
praktyczne

Inne

EKP_01

EKP_02

EKP 03

XXX [ X

EKP_04

XXX | X

Kryteria zaliczenia przedmiotu

Zaliczenie wyktadow: Egzamin pisemny (co najmniej 60% punktéw mozliwych do zdobycia)
Zaliczenie ¢wiczen: prezentacja (co najmniej 60% punktow mozliwych do zdobycia) + zaliczone zadania do rozwigzania

w grupach (60% punktow mozliwych do zdobycia)

Ocena koncowa jest $rednig wazong: 50% EG + 30% P + 20 %(EG - Egzamin; P-prezentacja; ZG- zadanie w grupach)

Uwaga: student otrzymuje ocene powyzej dostatecznej, jezeli uzyskane efekty ksztalcenia przekraczaja wymagane minimum.

Naklad pracy studenta

Forma aktywnosci

Szacunkowa liczba godzin przeznaczona na
zrealizowanie aktywnosci

W C L P

Godziny kontaktowe 15 15

Czytanie literatury 10 12

Przygotowanie do zaje¢ ¢wiczeniowych, laboratoryjnych, projektowych 20

Przygotowanie do egzaminu, zaliczenia 15

Opracowanie dokumentacji projektu/sprawozdania

Uczestnictwo w zaliczeniach i egzaminach 1

Udziat w konsultacjach 1 1

ELacznie godzin 42 48

Sumaryczna liczba godzin dla przedmiotu

Sumaryczna liczba punktow ECTS dla przedmiotu

Liczba godzin ECTS
Obcigzenie studenta zwigzane z zajeciami praktycznymi 48 2
Obcigzenie studenta na zajeciach wymagajacych bezposredniego udziatu 33 1

nauczycieli akademickich
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